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INTERAKTIVE ARBEIT UND PERSONENBEZOGENE DIENSTLEISTUNGEN
Thesen zu konzeptionellen und empirischen Defiziten der Arbeitsforschung
1) Defizite
Bis in die Gegenwart hinein und trotz der zunehmenden Bedeutung von Dienstleistungsar-
beit hat die deutsche Arbeitssoziologie ihre theoretische wie auch empirische Ausrichtung
auf die produzierende Industrie nicht überwinden können. Zwar wurde der Dienstleistungsbe-
reich in den letzten zwanzig Jahren auch immer wieder von Seiten der Industriesoziologie
thematisiert - dies geschah aber vor allem unter der Perspektive einer Angestelltensoziologie
und der Kernfrage nach Prozessen betrieblicher Rationalisierung (etwa bei Baethge & Ober-
beck 1986, Littek, Heisig & Gondek 1991, 1992) sowie in Abgrenzungsversuchen zur Pro-
duktionsarbeit, die dieser gleichwohl verhaftet blieben (etwa bei Berger & Offe 1984). Erst in
letzter Zeit beginnt sich die Industriesoziologie nach und nach aus ihrer Tradition zu lösen
und Brücken etwa zur Debatte um die Dienstleistungsqualität oder zur Organisationssoziolo-
gie zu schlagen (z. B. in Braczyk, Ganter & Seltz 1996).1 Dementsprechend wird Dienstlei-
stungsarbeit bislang konzeptionell noch viel zu wenig aus sich selbst heraus gefasst, son-
dern in der Regel in Relation zu herstellender Arbeit zu definieren versucht.
Symptomatisch hierfür mag eine negative Bestimmung von Dienstleistungen sein, wie sie
sich bei Offe (1984, zit. Nerdinger 1994, S.47) findet: „Das Ergebnis von Dienstleistungsar-
beit ist nicht-materiell; es kann nicht gelagert oder transportiert werden; Dienstleistungsarbeit
ist der technischen und organisatorischen Rationalisierung nicht oder jedenfalls weniger als
die herstellende Arbeit zugänglich; ihre Produktivität kann nicht gemessen, und die Einhal-
tung von Produktivitätsnormen kann demgemäß nicht kontrolliert werden; Dienstleistungsar-
beit ist ... nicht produktiv“.
Zwar haben Peter Gross und Bernhard Badura in den siebziger und achtziger Jahren wichti-
ge Grundlagen für eine Soziologie der Dienstleistung geschaffen (vgl. z.B. Gross & Badura
1977, Gross 1983). Dabei identifizierten sie als differentia specifica personenbezogener2
gegenüber sachbezogener Dienstleistungsarbeit das uno-actu-Prinzip der direkten Interakti-
on zwischen Dienstleistungsgeber und Dienstleistungsnehmer (Produktion und Konsumtion
fallen in einem Handlungsakt zusammen). Sie liefern damit die Begründung dafür, dass sich
interaktive Arbeitsanteile besonders gut anhand personenbezogener Dienstleistungen unter-
suchen lassen.
Die Arbeiten von Gross und Badura sind jedoch lange Zeit in dem allgemeineren Sinne einer
Soziologie der Dienstleistungsarbeit nicht weitergeführt worden. Empirische Untersuchungen
zu Interaktionen zwischen Dienstleistungsgebern und –nehmern liegen zu bestimmten Be-
                                                          
 1 Zu nennen sind hier vor allem die Publikationen aus dem SOFI in Göttingen - vgl. z. B. die Studie von Horst-
mann & Oberbeck (1996).
 2 - wie etwa Pflegen und Betreuen, Führen, Beköstigen, Beherbergen, Befördern, Unterhalten, Lehren, Verkau-
fen, Beraten, Erziehen, Therapieren, Überwachen und Strafen -
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reichen hingegen in großer Zahl vor. Allerdings sind solche Bereiche jeweils durch be-
stimmte Erkenntnisinteressen und eine bestimmte Terminologie geprägt.
Ein Beispiel hierfür sind die medizinsoziologischen Untersuchungen zur Arzt-Patient-
Interaktion. Angefangen mit Parsons’ klassischer Auseinandersetzung mit dem Arzt-Patient-
Verhältnis (Parsons 1958) hat die Medizinsoziologie in den siebziger und achtziger Jahren
eine Fülle empirischer Abhandlungen über die Beziehung von und die Interaktion zwischen
Ärzten und Patienten hervorgebracht (z. B. Bliesener & Köhle 1986, Danziger 1981, Emer-
son 1970a, 1970b, Goffman 1973, Heath 1986, Roth 1974, 1981, Siegrist 1978). Dabei wur-
de immer wieder kritisch auf die professionelle Autonomie der Ärzteschaft hingewiesen (vgl.
z. B. Brody 1992, Dingwall & Lewis 1983, Freidson 1980, Zola 1981), die dieser in der Inter-
aktion mit Patienten ein hohes Maß an Definitionsmacht und Situationskontrolle verleiht. Im
Interesse solcher Untersuchungen war es aber in der Regel nicht, die gewonnenen Befunde
auf Dienstleistungsbeziehungen im Allgemeinen zu beziehen.3
Genauso wie der Arbeitsbegriff der Soziologie an herstellender Arbeit orientiert ist, ist das
ökonomische Denken der Wirtschaftswissenschaften traditionell auf materielle Güter ausge-
richtet – Dienstleistungen werden entsprechend als nicht-materielle Güter aufgefasst. In den
siebziger und achtziger Jahren dominierte in der Betriebswirtschaft und dem Dienstlei-
stungsmanagement eine Herangehensweise, die zum Ziel hatte, Dienstleistungsarbeit nach
dem Vorbild industrieller Arbeit zu rationalisieren (vgl. programmatisch Levitt 1972: „Produc-
tion-Line Approach to Service“ und Levitt 1976: „The Industrialization of Service“; Beispiele
für eine solche Herangehensweisen finden sich in Czepiel, Solomon & Surprenant 1985:
„The Service Encounter. Managing Employee/Customer Interaction in Service Businesses“),
wie dies exemplarisch bei McDonald’s (Ritzer 2000) realisiert worden ist. In jüngerer Zeit
haben sich diverse Ansätze des Dienstleistungsmanagement („New Service Management
School“, „Total Quality Management“, „Business Process Re-Engineering“) von solchen
technokratischen Herangehensweisen gelöst. Im Mittelpunkt steht nun die Kundenzufrieden-
heit, an der sich Dienstleistungsorganisation und –mitarbeiter auszurichten hätten. Auch
wenn die verstärkte Aufmerksamkeit für die Bedeutung des Kunden und die Abkehr von ei-
ner bloßen Übertragung industrieller Rationalisierungskonzepte auf Dienstleistungsarbeit als
Fortschritte zu bezeichnen sind, weisen diese Konzepte gleichwohl erhebliche Defizite auf.
Eines dieser Defizite ist die von Korczynski (2002) kritisierte Normativität der new service
management school, die für die Beziehungen zwischen Dienstleistungsorganisation, Dienst-
leistungsgeber und Dienstleistungsnehmer ein win:win:win-Verhältnis (Mit der Zufriedenheit
des Kunden steigt die Zufriedenheit der Person, die im direkten Kontakt zum Kunden die
Dienstleistung erbringt, und zugleich der Gewinn, den die Dienstleistungsorganisation aus
dieser Dienstleistungsinteraktion zieht) unterstellt, ohne hierfür empirische Belege anführen
zu können. Damit werden die Beziehungen in der Dienstleistungstriade (Organisation –
Dienstleister – Bedienter) harmonisiert; es wird übersehen, dass Organisation, Dienstleister
und Bedienter je eigene Interessen haben, die nicht ohne weiteres zusammengehen müs-
sen.
Die Beiträge aus dem Bereich des Dienstleistungsmanagements sagen also mehr darüber
aus, wie Dienstleistungen erbracht und organisiert werden sollen als darüber, wie sie er-
bracht und organisiert werden. Es gelingt ihnen nicht, einen ertragreichen empirischen Zu-
gang zur Dienstleistungsarbeit zu entwickeln. Daneben weisen sie aber auch konzeptionelle
Defizite auf: Es gelingt ihnen nicht, Dienstleistung als Interaktionsprozess zu fassen.
                                                          
3 Für die Beziehung zwischen Experte und Klient ist die Arzt-Patienten-Beziehung allerdings durchaus prototy-
pisch gewesen - vgl. als Übersicht Dewe & Ferchhoff 1991.
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In Bezug auf diese beiden Defizite lassen sich Ziele für die Plattform „Interaktive Arbeit“ for-
mulieren: Es müsste darum gehen, Dienstleistung konzeptionell als Interaktionsprozess zu
fassen und empirischen Untersuchungen zugänglich zu machen.
2) Anknüpfungspunkte
Trotz der skizzierten Defizite der Arbeitsforschung hinsichtlich einer dem Gegenstand ange-
messenen konzeptionellen und empirischen Berücksichtigung interaktiver Anteile von Arbeit
liegen eine Reihe möglicher Anknüpfungspunkte für die kooperative Konzeptentwicklung der
Plattform „Interaktive Arbeit“ vor.
Besonders lohnend ist ein Blick auf angloamerikanische Literatur, die sich mit personenbe-
zogener Dienstleistungsarbeit befasst und dabei interaktive Aspekte in den Mittelpunkt stellt.
Eine dort zu verortende, mittlerweile gut etablierte Forschungstradition befasst sich mit der
Rolle, die Gefühle bei der Dienstleistungsarbeit spielen. Angestoßen vor allem von Arlie
Hochschilds an den Arbeiten von Goffman orientiertem Konzept der emotion work (Hoch-
schild 1979) und ihrer Studie über FlugbegleiterInnen (Hochschild 1983) wurde eine Reihe
von Untersuchungen zur Gefühlsarbeit in unterschiedlichen Dienstleistungsberufen durch-
geführt.4 Diese Forschungsrichtung und weitere, vor allem ethnographisch ausgerichtete
empirische Untersuchungen (Leidner 1993, die Beiträge in Macdonald & Sirianni 1996,
Wicks 1998) haben zu einem tieferen, sehr detailreichen Verständnis von Dienstleistungsar-
beit aus der Sicht der „front line worker“, die die Arbeit am Menschen zu leisten haben, bei-
getragen. Dabei liegt ein besonderer Schwerpunkt auf den Belastungen (vereinzelt auch den
Belohnungen), die durch Gefühlsarbeit hervorgerufen werden. Die Perspektive der Kunden
ist allerdings auch bei diesen Arbeiten eher randständig geblieben. Erst einige jüngere Publi-
kationen (Dunkel & Rieder 2002, Korczynski 2002, Twigg 2000) räumen dem Kunden als
Interaktionspartner in der Dienstleistungsinteraktion nicht nur einen systematischen Stellen-
wert im Sinne eines Ko-Produzenten ein, sondern versuchen auch die damit verbundenen
empirischen und konzeptionellen Konsequenzen zu ziehen.
Primär unter der Perspektive von Belastung und Burnout und mit einer quantifizierenden
empirischen Herangehensweise ist das Thema Gefühlsarbeit in den letzten Jahren auch
verstärkt in Deutschland aufgegriffen worden (Büssing & Glaser 1999). Interaktive Arbeit im
Rahmen personenbezogener Dienstleistungen wird zunehmend auch hier zum Thema. So
wären einige derzeit laufende Forschungsprojekte dahingehend zu untersuchen, inwieweit
sie Anstöße für die Konzeptentwicklung der KOPRA-Plattform geben könnten. Hierzu gehö-
ren das vom BMBF geförderte Projekt „’Interaktionsarbeit’ als ein zukunftsweisender Ansatz
zur qualitätsorientierten Organisation von Dienstleistungsprozessen“, in dessen Rahmen
neben dem Ansatz von Büssing Böhles Konzept des subjektivierenden Arbeitshandelns auf
Interaktionsarbeit angewendet wird. Hierzu gehört das DFG-Projekt „Dienstleistung als Inter-
aktion“ (Voß und Dunkel) – hier wird insbesondere die Herstellung von Kooperation zwischen
Dienstleistungsgeberin und –nehmerin im Zuge des Interaktionsprozesses untersucht. Des
weiteren ist das HBS-Projekt „Dienstleistungsbeschäftigte im Kundenkontakt“ (Voswinkel) zu
beachten; im Vordergrund stehen hier die Ansprüche und Belastungen, die sich für Beschäf-
tigte des Einzelhandels und des Gastgewerbes aus dem Kundenkontakt und aufgrund der
Anforderungen des Dienstleistungsunternehmens ergeben.
                                                          
 4 Vgl. zur Gefühlsarbeit in der Krankenpflege Strauss, Fagerhaugh, Suczek, & Wiener (1980), in der Altenpflege
Dunkel (1988) und James (1989, 1992), in der Psychotherapie Thoits (1996), als Überblick Wharton (1993) und
Steinberg & Figert (1999).
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Weitere Bereiche, die für die Arbeit der Plattform instruktiv sein könnten, die aber erst näher
eruiert werden müssten, wären:
• Neuere Entwicklungen im Dienstleistungsmanagement. Es wäre zu prüfen, inwieweit
der Versuch von Klaus (1991), Interaktion als ein zentrales Konzept der Dienstlei-
stungswirtschaft zu etablieren, in diesem Bereich weiter verfolgt worden ist. Des
weiteren ist hier viel zum Kunden unter der Perspektive seiner Integration in das
Dienstleistungsunternehmen gearbeitet worden. Wichtige AutorInnen könnten sein
Sabine Fließ und Bernd Stauss.
• Zu prüfen wäre des weiteren, ob sich (neben der bereits erwähnten neuen Themati-
sierung der Gefühlsarbeit) im Bereich der Psychologie Ansätze finden lassen, die
über die Bestandsaufnahme von Nerdinger (1994) hinausgehen.
• Zu prüfen wäre auch, welchen Ertrag die ”studies of work” (Bergmann 1991), die
”workplace studies” (Knoblauch 1996a) und andere ethnographische Studien der Ar-
beitswelt, die vor allem focussiert sind auf die Analyse von Gesprächen (vgl. z. B. die
Untersuchungen in den Sammelbänden von Drew & Heritage 1992, Knoblauch
1996b, Schröer 1994), für die Arbeit der Plattform erbringen können.
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